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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Leadership Style 
terhadap Financial Performance dengan variabel intervening Empowerment dan Customer 
Satisfaction pada sektor perbankan di Surabaya. Sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah perusahaan perbankan yang terdaftar dalam Bursa Efek Indonesia (BEI) dan yang 
menghasilkan laba selama tiga tahun terakhir. Analisis data dengan menggunakan metode 
Partial Least Square dengan total 600 responden dari tiga puluh  bank di Surabaya. Hasil 
dari penelitian ini membuktikan bahwa Leadership Style berpengaruh positif terhadap 
Financial Performance.  
 
Kata Kunci : Leadership Style, Empowerment, Customer Satisfaction, Financial 
Performance 
 
 
ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to know whether there was significant affect of Leadership 
Style towards Financial Performance through Empowerment and Customer’s satisfaction as 
intervening variables in banking corporate in Surabaya. The sample used in this study was 
banking corporate listing on Bursa Efek Indonesia (BEI) that generate profit in the last 3 
years. Data analysis used Partial Least Square method with 600 respondents from 30 selected 
banks in Surabaya. The result of this study showed that Leadership Style had positive affect 
on Financial Performance. 
 
Keyword : Leadership Style, Empowerment, Customer Satisfaction, Financial 
Performance 
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PENDAHULUAN 
 
Industri perbankan merupakan 
industri  yang unik dibandingkan dengan 
industri lainnya, selain berorientasi 
terhadap laba, industri perbankan juga 
menjalankan peran pengawasan terhadap 
debitur (Kemenkeu Indonesia, 2014). 
Pertumbuhan industri perbankan di 
Indonesia cukup besar. Pertumbuhan yang 
semakin tinggi tersebut menyebabkan 
tingkat persaingan antar bank semakin 
ketat. Untuk bertahan dalam ketatnya 
persaingan, bank harus mempertahankan 
dan meningkatkan kualitas kinerjanya. 
Dalam hal ini, manajemen berperan untuk 
menetapkan strategi agar bank dapat 
bertumbuh dan mencapai tujuan yang 
diharapkan.  
Saat ini sejumlah bank besar 
menetapkan strategi mereka fokus terhadap 
Customer satisfaction. Customer satisfaction 
bagi bank sekarang merupakan hal yang 
penting karena di pasar yang sangat 
kompetitif bank dihadapkan pada 
tantangan untuk mempertahankan nasabah 
yang ada sekarang dan menambah nasabah 
baru (Titko dan Lace, 2010). Customer 
satisfaction juga menyebabkan peningkatan 
pendapatan dan keuntungan melalui 
pembelian berulang, pembelian barang baru 
dan pembelian barang oleh pelanggan lain 
yang telah didorong oleh pelanggan yang 
puas (Gilaninia et al., 2012). Selain itu 
untuk meningkatkan kinerja dan mencapai 
tujuan perusahaan, karyawan merupakan 
salah satu pihak terpenting. Dalam hal ini 
tools yang paling kuat adalah untuk 
melakukan training dan empowerment pada 
karyawan tersebut (Zeglat, Aljaber, dan 
Alrawabdeh, 2014). 
  Selain meningkatkan financial 
performance perusahaan, empowerment 
ditemukan  memiliki dampak yang 
menguntungkan bagi kinerja karyawan dan 
customer satisfaction (Yagil, 2006).  
Customer satisfaction membutuhkan fokus 
interaksi antara karyawan lini depan 
dengan pelanggan agar pelanggan 
merasakan pengalaman yang 
menyenangkan (Ugboro dan Obeng, 2000). 
Pemimpin menetapkan tujuan jelas, 
memahami kebutuhan karyawan yang 
terampil, menghargai dan memotivasi 
karyawan untuk mencapai tujuan 
perusahaan. 
Penelitian-penelitian terdahulu yang 
ada meneliti pada industri dan variabel 
yang berbeda-beda sehingga menjadi acuan 
dan pedoman bagi peneliti. Oleh sebab itu 
peneliti ingin meneliti lebih lanjut mengenai 
transformational leadership yang memiliki 
hubungan dengan financial performance, 
dan customer satisfaction, customer loyalty 
sebagai intervening variable pada 
perusahan perbankango public di Surabaya. 
 
 
Leadership Style 
 Leadership adalah keterampilan 
manajemen kritis yang melibatkan 
kemampuan untuk  berfokus pada 
pengembangan pengikut dan kebutuhan 
mereka serta mendorong sekelompok orang 
mencapai tujuan bersama (Ojokuku et. al, 
2012).  Leadership style adalah pola perilaku 
yang terlibat dalam  pemimpin ketika 
berhadapan dengan karyawan (Omolayo, 
2007). Leadership style saat ini dapat 
dikelompokkan menjadi dua gaya utama: 
Transformational leadership dan 
Transactional leadership (Men dan Stacks, 
2013) 
 
Transformational Leadership 
 
 Transformational leadership 
melibatkan kepemimpinan yang dengan 
jelas menyajikan tujuan bersama serta 
nilai-nilai, dan mendorong kerjasama 
melalui contoh pribadi (Podsakoff et al, 
1990). Bass, Avolio, Jung, & Berson, (2003) 
menetapkan empat perilaku utama yang 
merupakan kepemimpinan transformasional 
yaitu:  
1. Idealized Influence 
Para pemimpin ini dikagumi, dihormati, 
dan dipercaya. Pengikut 
mengidentifikasi dengan dan ingin 
meniru para pemimpin mereka.   
 
2. Inspirational Motivation 
 Pemimpin mendorong pengikut untuk 
membayangkan masa depan yang 
menarik, yang pada akhirnya mereka 
bisa membayangkan untuk diri mereka 
sendiri. 
3. Individual Consideration 
 Pemimpin memperhatikan setiap 
kebutuhan individu untuk prestasi dan 
pertumbuhan dengan bertindak sebagai 
pelatih atau mentor.  
4. Intellectual Stimulation 
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Pemimpin merangsang upaya pengikut 
mereka untuk menjadi inovatif dan 
kreatif dengan mempertanyakan 
asumsi,masalah, dan mendekati situasi 
lama dengan cara baru.  
 
 
Transactional Leadership 
 Transactional leadership 
menunjukkan bahwa pengikut setuju 
menerima, dan mematuhi pemimpin dengan 
pertukaran pujian maupun penghargaan 
(Bass, Avolio, Jung, dan Berson, 2003). 
Menurut Judge dan Piccolo (2004) terdapat 
tiga dimensi dalam kepemimpinan 
transaksional yaitu Contingent Reward, 
Management by exception active, dan 
Management by exception passive. 
Contingent Reward- merupakan sejauh 
mana pemimpin mendirikan transaksi 
konstruktif atau pertukaran dengan 
pengikut, management by Exception  adalah 
sejauh mana pemimpin mengambil 
tindakan korektif berdasarkan hasil 
transaksi pemimpin-pengikut (Judge dan 
Piccolo, 2004). Howell dan Avolio (1993) 
membedakan management by exception 
passive dan management by exception active 
dengan waktu intervensi pemimpin . 
management by exception active memantau 
perilaku pengikut, mengantisipasi masalah, 
dan mengambil tindakan korektif sebelum 
tercipta kesulitan serius. Di sisi lain 
management by exception passive menunggu 
sampai telah tercipta masalah kemudian dia 
akan mengambil tindakan 
 
Empowerment 
 Thomas dan Velthouse (1990) 
mendefinisikan empowerment  sebagai 
peningkatan motivasi secara intrinsik yang 
dihasilkan dari empat kognisi yang 
mencerminkan persepsi individu dari peran 
kerjanya. Empowerment  juga merupakan 
metode delegasi yang memungkinkan 
keputusan pekerjaan yang harus diambil 
sedekat mungkin dengan unit operasi dan 
pelanggan mereka (Ayupp dan Chung, 
2010). 
Spreitzer (1995) mengonstruksikan 
empat dimensi Empowerment: Meaning, 
Competence, Self-determination, Impact 
mendefinisikan keempat dimensi tersebut 
sebagai berikut: 
 
 
 
1. Meaning 
Nilai tujuan pekerjaan dalam kaitannya 
dengan cita-cita atau standar individu 
itu sendiri. 
2. Competence 
Keyakinan individu dalam kemampuan 
nya untuk melakukan kegiatan dengan 
keterampilan mereka. 
3. Self-Determination 
Rasa individu memiliki pilihan dalam 
memulai dan mengatur suatu pekerjaan. 
4.  Impact 
 Sejauh mana seorang individu dapat      
 mempengaruhi strategis, administrasi,    
 atau hasil operasi di tempat kerja   
 
Customer Satisfaction 
 Abbasi, Khan, dan Rashid (2011) 
mengatakan bahwa Customer satisfaction 
adalah evaluasi serta respon berbasis emosi 
sehubungan dengan layanan dan 
merupakan ukuran atau evaluasi 
kemampuan layanan dalam memenuhi 
kebutuhan atau harapan pelanggan.  Selain 
itu Customer satisfaction merupakan 
evaluasi pelanggan dari pengalamannya 
dengan reaksi terhadap transaksi produk 
tertentu, episode, atau layanan yang 
diterima (Olsen dan Johnson 2003). 
Customer satisfaction pada sector 
perbankan terdapat empat dimensi menurut 
Mihelis et al (2001) : 
1. Personnel  
Merupakan semua karakteristik mengenai 
personil seperti keterampilan dan 
pengetahuan, responsif, komunikasi dan 
kolaborasi dengan pelanggan dan 
keramahan. 
2. Products 
Dimensi  ini mengacu terutama terhadap 
produk yang ditawarkan dan layanan 
seperti variasi, pengembalian dana, biaya, 
layanan khusus. 
3. Image 
Kredibilitas bank (nama, reputasi), 
keunggulan teknologi, serta kemampuan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan di 
masa mendatang.  
4. Service 
Mengacu pada layanan yang ditawarkan 
kepada pelanggan yaitu termasuk 
penampilan toko, waktu tunggu antrian 
maupun telepon, kompleksitas proses 
layanan dan informasi yang diberikan. 
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5. Access 
Perluasan jaringan bank, lokasi cabang, 
serta masalah yang diamati dalam sistem 
pelayanan. 
Financial Performance 
 Financial performance merupakan 
kesehatan keuangan perusahaan secara 
keseluruhan selama periode waktu tertentu 
(Bhunia, Mukhuti, dan Roy 2011). Mishkin 
(2007) mengatakan untuk mengukur kinerja 
bank dapat menggunakan Return on Asset 
(ROA) dan Return on Equity (ROE). ROA 
merupakan ukuran yang berguna untuk 
melihat seberapa baik manajer bank 
melakukan pekerjaan mereka karena nilai 
tersebut menunjukkan seberapa baik aset 
bank digunakan untuk memperoleh 
keuntungan (Mishkin, 2007). Selain ROA, 
ROE bagi equity holders penting karena 
menunjukkan seberapa produktif bank 
terhadap investasi yang mereka berikan 
(Mishkin, 2007). 
Pengukuran ROA dan ROE: 
1. Return on Asset (ROA) :
𝑁𝑒𝑡  𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙  𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡𝑠
 
2. Return on Equity (ROE) :
𝑁𝑒𝑡  𝐼𝑛𝑐𝑜𝑚𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙  𝐸𝑞𝑢𝑖𝑡𝑦
 
Hipotesis 
 Men dan Stacks (2013) 
mengungkapkan bahwa transformational 
leadership dan transactional keduanya 
positif terkait dengan empowerment. 
H1:  Leadership Style berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
Empowerment 
 Barling, Weber, dan Kelloway (1996) 
menambahkan bahwa leadership style dapat 
mengubah perilaku, komitmen dan kinerja 
karyawan terhadap perusahaan sehingga 
berdampak terhadap financial performance.  
H2: Leadership Style berpengaruh 
positif signifikan terhadap Financial 
Performance 
 Chi dan Gursoy (2009) yang 
menemukan bahwa customer satisfaction 
berpengaruh positif terhadap financial 
performance. Heskett et al (1994) 
mengungkapkan bahwa pelanggan yang 
memiliki kepuasan yang tinggi lebih 
mungkin untuk melakukan pembelian 
berulang. 
H3 : Customer Satisfaction 
berpengaruh positif  signifikan 
terhadap Financial Performance 
 Nzuve dan Bakari (2012) yang 
menemukan bahwa empowerment 
berpengaruh positif terhadap financial 
performance. 
H4:  Empowerment berpengaruh positif 
signifikan terhadap Financial 
Performance 
 Abbasi, Khan, dan Rashid (2011) 
menjelaskan bahwa empowerment 
memungkinkan karyawan untuk memenuhi 
dan memuaskan kebutuhan pelanggan 
mereka serta menanggapi keluhan dan 
masalah mereka. 
H5: Empowerment berpengaruh positif 
signifikan terhadap Customer 
Satisfaction 
  
METODE PENELITIAN 
 Metode penelitian berisi tentang 
penelitian yang terdiri dari jenis penelitian, 
teknik pengukuran variabel, teknik 
pembuatan kuisioner, desain sampel, 
metode, serta program analisa data yang 
digunakan untuk menjelaskan serta 
menjawab permasalahan pada penelitian 
tentang pengaruh Leadership style terhadap 
Financial performance melalui variabel 
intervening Empowerment dan Customer 
satisfaction dalam industri perbankan di 
Surabaya. 
Model Analisis 
 Dalam rangka menguji hipotesis 
dalam penelitian ini berikut model analisis 
yang digunakan : 
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Sumber Data danPopulasi 
 Penelitian ini menggunakan sumber 
data primer diambil dari tiga puluh  bank di 
Surabaya dengan penyebaran kuisioner 
kepada karyawan dan nasabah bank 
sebagai objek penelitian dan sumber data 
sekunder dimana penulis menggunakan 
jurnal penelitian terdahulu, laporan 
keuangan, buku teks, artikel, dll sebagai 
alternatif literatur. 
 
Rancangan Kuesioner 
Dalam merancang kuesioner, peneliti 
menggunakan rancangan sebelumnya dari 
peneliti terdahulu. Kuesioner ini akan 
dibagi menjadi empat bagian yaitu : 
 
1. Leadership Style diadopsi dari Sakiru et 
al (2013) 
2. Empowerment yang diadopsi dari 
Spreitzer (1995) 
3. Customer Satisfaction  yang diadopsi dari  
Abbasi, Khan, dan Rashid (2011) 
4. Financial Performance yang Mishkin 
(2007). 
 
Teknik Analisis Data 
Evaluasi Goodness-of-fit Outer 
Model 
Penelitian ini dapat diukur validitas 
dan reliabilitasnya melalui evaluasi 
Goodness-of-fit Outer Model. Evaluasi untuk 
outer model atau model pengukuran dapat 
dilakukan melalui: 
a. Convergent Validity 
Convergent validity berkaitan dengan 
prinsip bahwa pengukuran dari suatu 
konstruk seharusnya berkorelasi tinggi. 
Uji validitas konvergen dalam PLS 
dinilai berdasarkan loading factor 
indikator-indikator yang mengukur 
konstruk tersebut. Untuk penelitian 
tahap awal dari pengembangan skala 
pengukuran nilai loading 0.50 sampai 
0.60 dianggap cukup (Ghozali, 2008). 
b. Discriminant Validity 
Discriminant validity merupakan 
pengukuran indikator dengan variabel 
laten. Pengukuran discriminant validity 
dinilai berdasarkan nilai AVE (Average 
Variance Extracted) dimana nilai AVE 
harus lebih besar dari 0,50 (Ghozali, 
2008). Perhitungan AVE dapat dilakukan 
dengan rumus : 
 
𝐴𝑉𝐸 =
Σ𝜆𝑖
2
Σ𝜆𝑖
2+  𝑣𝑎𝑟 (𝜀𝑖)𝑖
,   Dimana 𝜆𝑖  = faktor 
loading dan 𝜀𝑖 − 1 − 𝜆𝑖
2 
 
c. Composite Reliability 
Composite reliability merupakan 
kelompok indikator yang mengukur 
sebuah variabel apakah memiliki 
reliabilitas komposit yang baik atau 
tidak. Dikatakan baik  apabila memiliki 
composite reliability ≥ 0.7 (Ghozali, 2008). 
Perhitungan composite reliability dapat 
dilakukan dengan rumus : 
 
𝜌𝑐 =  
(Σ𝜆𝑖)
2
(Σ𝜆𝑖)
2+Σ𝑖𝑣𝑎𝑟 (𝜀𝑖)
,  Dimana 𝜆𝑖  = faktor 
loading dan 𝜀𝑖 − 1 − 𝜆𝑖
2 
 
Evaluasi Goodness-of-fit Inner 
Model 
 Pengukuran Goodness of Fit Inner 
Model diukur menggunakan R-square 
variabel laten dependen dengan interpretasi 
yang sama dengan regresi. R-square 
mengartikan keragaman konstruk endogen 
yang mampu dijelaskan oleh konstruk-
konstruk eksogen secara serentak. Semakin 
tinggi R² berarti semakin baik model 
prediksi dari model penelitian yang 
diajukan. Skor koefisien path atau inner 
model untuk mengevaluasi stabilitas dari 
estimasi ini, ditunjukkan oleh nilai t-
statistic, nilai t harus diatas 1,96 untuk two 
tailed dan di atas 1,64 untuk one tailed, dan 
untuk pengujian hipotesis pada alpha 5 
persen. Sedangkan Q-Square predictive 
relevance digunakan untuk model 
struktural, mengukur seberapa baik nilai 
observasi yang dihasilkan oleh model dan 
juga estimasi parameternya. Nilai Q-square 
> 0 menunjukkan model memiliki predictive 
relevance, sebaliknya jika nilai Q-Square ≤ 0 
menunjukkan model kurang memiliki 
predictive relevance Perhitungan Q-square 
dapat dilakukan dengan rumus :  
 
𝑄2 − 1 −  1 −𝑅1
2  1 −𝑅2
2 … (1 − 𝑅𝑝
2) 
Dimana R12, R22 ... Rp2 adalah R-square 
variabel endogen dalam model. 
 
HASIL PENELITIAN  
A. Analisis Deskriptif 
1. Profil Responden Karyawan 
 Dalam penelitian ini data diperoleh 
melalui pembagian kuesioner yang 
diberikan kepada 30 bank di Surabaya 
diwakili 10 responden nasabah dan 
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karyawan setiap bank. Total kuesioner yang 
disebarkan dalam penelitian ini berjumlah 
600 kuesioner dengan pembagian 300 
kuesioner responden karyawan dan 300 
kuesioner responden nasabah. Dari 600 
kuesioner yang dibagikan 600 kuesioner 
diterima kembali.  Hasil olah data yang 
sudah diperoleh dari kuesioner akan 
dijelaskan di bawah. 
Tabel 1. Profil Responden Karyawan 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Laki-laki 146 49 
Perempuan 154 51 
Total 300 100 
Berdasarkan Tabel 1. dapat diketahui 
bahwa responden karyawan dengan jenis 
kelamin laki-laki yaitu sebanyak 146 orang 
(49%) dari total keseluruhan responden 
karyawan, sedangkan responden karyawan 
dengan jenis kelamin perempuan yaitu 
sebanyak 154 orang (51%). Dengan hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar karyawan yang menjadi sampel dan 
memberi kontribusi dalam penelitian adalah 
perempuan. 
 
Tabel 2. Profil Responden Karyawan 
Jabatan Frekuensi Persentase 
Pimpinan 10 3.3 
Staff 244 81.3 
Lainnya 46 15.3 
Total 300 100 
 
 Berdasarkan Tabel 2. dapat diketahui 
bahwa mayoritas responden karyawan 
merupakan staff, yaitu dengan jumlah 
sebesar 244 orang (81.3%), dan 
responden karyawan dengan jabatan 
selain pimpinan dan staff berjumlah 
sebesar 46 orang (15.3%), sedangkan 
responden paling sedikit merupakan 
responden yang memiliki jabatan 
pimpinan sebanyak 10 orang (3.3%). 
 
 
 
Tabel 3. Profil Responden Karyawan 
Lama Bekerja Frekuensi Persentase 
3-5 tahun 194 65 
> 5 tahun 106 35 
Total 300 100 
 
 Berdasarkan Tabel 3. dapat 
diketahui bahwa jumlah responden 
karyawan yang telah bekerja selama 3 
hingga 5 tahun sebesar 194 orang (65%), 
sedangkan responden karyawan yang telah 
bekerja lebih dari 5 tahun sebesar 106 orang 
(35%). 
 
1. Profil Responden Nasabah  
Tabel 4. Profil Responden Nasabah 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Laki-laki 147 49 
Perempuan 153 51 
Total 300 100 
 Berdasarkan Tabel 4. dapat 
diketahui bahwa responden nasabah dengan 
jenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 147 
orang (49%) dari total keseluruhan 
responden nasabah, sedangkan responden 
nasabah dengan jenis kelamin perempuan 
yaitu sebanyak 153 orang (51%). Dengan 
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
sebagian besar nasabah yang menjadi 
sampel dan memberi kontribusi dalam 
penelitian adalah perempuan. 
 
Tabel  5. Profil Responden 
Nasabah 
Umur Frekuensi Persentase 
≤ 30 tahun 158 53 
31-50 tahun 126 42 
≥ 50 tahun 16 5 
Total 300 100.0 
 Berdasarkan Tabel 5. dapat 
diketahui bahwa responden nasabah dengan 
umur kurang atau sama dengan 30 tahun 
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sebanyak 158 orang (53%) dari total 
keseluruhan responden, sedangkan 
responden nasabah dengan umur 31 hingga 
50 tahun sebanyak 126 orang (42%) dan 
responden nasabah dengan umur diatas 50 
tahun sebanyak 16 orang (5%). Dengan hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar nasabah yang menjadi sampel dan 
memberi kontribusi dalam penelitian ini 
berumur kurang atau sama dengan 30 
tahun. 
 
Tabel  6. Profil Responden Nasabah 
Pekerjaan Frekuensi Persentase 
PNS 21 7 
Swasta 146 49 
Wiraswasta 88 29 
Lainnya 45 15 
Total 300 100 
 
 Berdasarkan Tabel 6. dapat 
diketahui bahwa mayoritas responden 
nasabah bekerja di bidang swasta, yaitu 
dengan jumlah sebesar 146 orang (49%), dan 
responden nasabah wiraswasta berjumlah 
sebesar 88 orang (29%), sedangkan 
responden paling sedikit merupakan 
responden bekerja sebagai PNS sebesar 21 
orang (7%). 
Tabel  7. Profil Responden Nasabah 
Telah Lama Menjadi 
Nasabah 
selama 
Frekuensi Persentase 
3-5 tahun 178 59 
> 5 tahun 122 41 
Total 300 100 
 Berdasarkan Tabel 7. dapat 
diketahui bahwa jumlah responden nasabah 
yang telah menjadi nasabah selama 3 
hingga 5 tahun sebesar 178 orang (59%), 
sedangkan responden nasabah yang telah 
menjadi nasabah selama lebih dari 5 tahun 
sebesar 122 orang (41%). 
 
 
 
B. ANALISA PLS 
1. Outer Model 
 
Convergent Validity 
 
 
 Dapat diketahui bahwa nilai outer 
loading masing-masing indikator pada 
ketiga variabel yaitu variabel Leadership 
Style, Empowerment, Customer Satisfaction 
dan Financial Performance semuanya 
bernilai lebih dari 0.5. Hal ini berarti 
indikator-indikator yang digunakan dalam 
penelitian ini telah memenuhi convergent 
validity.  
 
Discriminat Validity 
 
 
Berdasarkan nilai cross loading, dapat 
diketahui bahwa semua indikator yang 
menyusun masing-masing variabel dalam 
penelitian ini telah memenuhi discriminant 
validity karena memiliki nilai factor loading 
terbesar  untuk variabel yang dibentuknya 
dan tidak pada variabel yang lain. Dengan 
demikian semua indikator di tiap variabel 
dalam penelitian ini telah memenuhi 
discriminant validity. 
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a. Composite Reliability 
 
 
Diketahui bahwa nilai composite 
reliability dari setiap variabel penelitian 
memiliki nilai lebih dari 0.7. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa masing-
masing variabel telah memenuhi composite 
reliability. 
 
2. Inner Model 
a. R-square 
 
 
Penilaian Goodness of fit pada model PLS 
dapat diketahui dari nilai Q2. Nilai Q2 
memiliki arti yang sama dengan koefisien 
determinasi (R-square / R2) dalam analisis 
regresi. Semakin tinggi R2, maka model 
dapat dikatakan semakin fit dengan data. 
Berdasarkan Tabel 4.18. dapat dihitung 
nilai Q2 sebagai berikut: 
 
Nilai Q2 = 1 – (1 – 0.097) x (1 – 0.626) x (1 – 
0.363) 
    = 0.784 
Dari hasil perhitungan diketahui nilai 
Q2 sebesar 0.784, artinya besarnya 
keragaman dari data penelitian yang dapat 
dijelaskan oleh model struktural adalah 
sebesar 78.4%, sedangkan 21.6% sisanya 
dijelaskan oleh faktor lain di luar model. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
b. Uji Hipotesis 
 
 
 
Nilai koefisien path pengaruh 
Leadership Style terhadap Empowerment 
adalah sebesar 0.791 dengan t-hitung 
sebesar 24.120 lebih besar dari 1.96, nilai 
tersebut menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif yang signifikan antara 
Leadership Style terhadap Empowerment.  
Dapat disimpulkan bahwa semakin baik 
kepemimpinan dalam suatu bank, maka 
semakin tinggi juga pemberdayaan 
karyawan pada bank tersebut. Berdasarkan 
hasil ini hipotesis pertama diterima. Hasil 
ini mendukung penelitian Men dan Stacks 
(2013) dimana kedua leadership style 
berpengaruh positif terhadap empowerment. 
Transformational leadership membuat visi 
strategis dan inovatif yang menarik, dan 
kemudian mengkomunikasikan visi tersebut 
untuk semua karyawan sehingga mereka 
percaya dan juga merasa sebagai partisipan. 
Dengan demikian, karyawan lebih 
cenderung untuk percaya bahwa pekerjaan 
mereka penting dan organisasi mereka 
memiliki masa depan yang lebih baik dan 
lebih bermakna (Zhu, Sosik, dan Yang, 
2012; Castro, Perin˜an, dan Bueno, 2008). 
Karakter pemimpin dengan contingent 
reward dan management by exception  
memberikan informasi seperti tujuan dan 
umpan balik positif serta negatif ke 
pengikut dengan demikian memungkinkan 
pengikut untuk lebih menilai competence 
mereka dan impact mereka dalam 
mempengaruhi hasil organisasi (Zhu, Sosik, 
dan Yang, 2012). 
 
 Nilai koefisien path pengaruh 
Leadership Style terhadap Financial 
Performance  adalah sebesar 0.203 dengan t-
hitung sebesar 2.633 lebih besar dari 1.96, 
nilai tersebut  menunjukkan bahwa 
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terdapat pengaruh positif yang signifikan 
antara Leadership Style terhadap Financial 
Performance. Berdasarkan hasil ini 
hipotesis kedua diterima. Hasil ini 
mendukung penelitian Flannigan, 
Stewardson, Dew, Fleigpamer dan Reeve 
(2013) dan Sahaya (2012) yang juga 
menemukan adanya hubungan positif 
antara Leadership terhadap Financial 
Performance. Sahaya (2012) menambahkan 
bahwa kekuatan contingent reward 
kepemimpinan terhadap kinerja perusahaan 
masih aktif karena pengikut akan 
mengharapkan imbalan terhadap kinerja 
mereka. Barling, Weber, dan Kelloway 
(1996) menambahkan bahwa leadership 
style dapat mengubah perilaku, komitmen 
dan kinerja karyawan terhadap perusahaan 
sehingga berdampak terhadap financial 
performance. 
 
Nilai koefisien path pengaruh 
Customer Satisfaction  terhadap Financial 
Performance  adalah sebesar 0.388 dengan t-
hitung sebesar 6.458 lebih besar dari 1.96, 
nilai tersebut menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh poositif yang signifikan  antara 
Customer Satisfaction terhadap Financial 
Performance. Berdasarkan hasil ini 
hipotesis ketiga diterima. Hasil ini 
mendukung hasil penelitian Chi dan Gursoy 
(2009) yang menemukan bahwa customer 
satisfaction berpengaruh positif terhadap 
financial performance. Pelanggan yang puas 
akan bertahan dan melakukan pembelian 
berulang serta mendorong pelanggan lain 
untuk melakukan pembelian melalui word 
of mouth behaviour (Chi dan Gursoy, 2009). 
Pelanggan tetap cenderung meningkat 
profitabilitas perusahaan karena 
mempertahankan pelanggan yang ada 
memakan biaya yang sedikit dibandingkan 
menarik pelanggan baru (Chi dan Gursoy, 
2009). 
 
Nilai koefisien path pengaruh 
Empowerment terhadap Financial 
Performance  adalah sebesar 0.147 dengan t-
hitung sebesar 2.714 lebih besar dari 1.96, 
nilai tersebut  menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh positif signifikan antara 
Empowerment terhadap Financial 
Performance. Berdasarkan hasil ini 
hipotesis keempat diterima. Hasil ini 
mendukung hasil penelitian Nzuve dan 
Bakari (2012). Altinay, dan Gannon (2007) 
mengungkapkan bahwa dengan 
empowerment karyawan memiliki 
wewenang dan pilihan dalam melakukan 
pekerjaan mereka sehingga memungkinkan 
perusahaan untuk bertumbuh dengan cara 
yang baru. 
Nilai koefisien path pengaruh 
Empowerment terhadap Customer 
Satisfaction adalah sebesar 0.312 dengan t-
hitung sebesar 5.351 dari 1.96, nilai 
tersebut menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif yang signifikan antara 
Empowerment terhadap Customer 
Satisfaction. Dapat  disimpulkan bahwa 
semakin tinggi pemberdayaan terhadap 
karyawan dalam suatu bank, maka semakin 
tinggi juga kepuasan pelanggan terhadap 
bank tersebut. Berdasarkan hasil ini 
hipotesis kelima diterima. Hasil ini 
mendukung penelitian Ugboro dan Obeng 
(2000). Hasil ini mendukung penelitian 
Ugboro dan Obeng (2000) yang menyatakan 
bahwa Customer satisfaction di bidang jasa 
sangat tergantung pada kualitas interaksi 
antara karyawan dengan pelanggan, 
kualitas tersebut dihasilkan dari proses 
empowerment yang akan menghasilkan 
karyawan yang puas dengan pekerjaan 
mereka. Abbasi, Khan, dan Rashid (2011) 
menjelaskan bahwa empowerment 
memungkinkan karyawan untuk memenuhi 
dan memuaskan kebutuhan pelanggan 
mereka serta menanggapi keluhan dan 
masalah mereka. 
 
KESIMPULAN 
 
Penelitian ini meneliti pengaruh 
leadership style terhadap financial 
performance pada sector perbankan di 
Surabaya. Disamping  melihat pengaruh 
langsung leadership style terhadap financial 
performance, dalam penelitian ini juga 
melihat pengaruh tersebut dengan 
menambahkan dua variabel intervening 
yaitu empowerment dan customer 
satisfaction. 
Berdasarkan  hasil penelitian dapat 
dibuktikan bahwa model penelitian 
memiliki goodness of fit yang besar maka 
model penelitian ini memiliki relevansi 
prediksi yang tinggi. Selanjutnya 
dibuktikan bahwa Leadership style  
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Financial Performance pada bank, 
Empowerment dan Customer Satisfaction 
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juga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Financial Performance. Selain itu 
pengaruh langsung leadership style 
terhadap financial performance lebih besar 
dibandingkan dengan hubungan  leadership 
style terhadap financial performance melalui 
empowerment. Maka dapat disimpulkan 
bahwa pada leadership style merupakan 
variabel penting dan efektif untuk 
mempengaruhi financial performance pada 
bank. Selain itu Leadership Style juga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Empowerment dan Empowerment tersebut 
berpengaruh positif terhadap Customer 
Satisfaction.  
Keterbatasan Penelitian 
Dalam penelitian ini menganalisa 30 
bank di Surabaya dan  sebagian besar dari 
perusahaan tersebut merupakan non family 
business.  Menurut Gao dan Bai (2011) dan 
Vallejo (2009) dalam penelitiannya pada 
perusahaan keluarga (family firms) 
menemukan bahwa terdapat hubungan 
antara family business dengan leadership. 
Hal tersebut berhubungan dengan agency 
theory yang menyatakan bahwa tiap 
individu termotivasi oleh kepentingannya 
sendiri yang akan menimbulkan konflik 
antara principal dan agent sehingga 
perusahaan yang dipimpin oleh pemilik 
sendiri akan berbeda dengan perusahaan 
yang dipimpin bukan dari pemilik 
melainkan karyawan yang dipilih atau 
professional.  Maka hasil yang berbeda 
masih sangat dimungkinkan apabila 
dilakukan pada perusahaan family business. 
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